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1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Pada era modern seperti saat ini, penampilan merupakan hal yang 
sangat penting bagi sebagian orang. Penampilan yang baik dan menarik 
ditunjang dari berbagai macam hal, diantaranya adalah bagaimana fashion 
serta cara merawat tubuh mereka. Dalam hal merawat tubuh, kesehatan kulit 
wajah dan tubuh merupakan fokus utama yang biasanya mereka pikirkan. 
Dengan memiliki kulit yang sehat, maka mereka akan terlihat lebih cantik dan 
menarik. 
Kebutuhan wanita terhadap fasilitas kecantikan sekarang ini terus 
meningkat, karena wanita sudah menyadari begitu pentingnya kesehatan 
tubuh dan merawatnya agar terlihat cantik dan sehat. Banyak tempat yang 
menawarkan perawatan kecantikan, mulai dari salon-salon kecil hingga 
klinik-klinik kecantikan mewah. Semuanya memiliki kelebihan dan 
kekurangan masing-masing. Konsumen juga menjadi semakin selektif dalam 
memilih tempat perawatan kecantikan mana yang paling sesuai dengan 
kebutuhan mereka. Hal inilah yang membuat bisnis ini menjadi semakin 
kompetitif (Apriliani dan Edwar, 2015). 
Sumber Daya Manusia (SDM) yang unggul dalam memberikan 
pelayanan menjadi sangat penting bagi organisasi untuk mencapai tujuan. 
Berkembangnya teknologi komunikasi sangat berpengaruh bagi perusahaan 
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jasa yang bergerak pada bidang teknologi komunikasi seluler di Indonesia. 
Dalam era perdagangan bebas atau globalisasi saat ini, terjadi pergeseran 
strategi pemasaran yang berorientasi pada pelanggan. Oleh karena itu, 
berbagai perusahaan telekomunikasi berlomba-lomba menawarkan produknya 
ke masyarakat dengan berbagai fitur andalan yang dimiliki oleh perusahaan 
jasa. Kualitas pelayanan, persepsi harga dan citra merek mempunyai 
pengaruh yang positif dan berkorelasi secara signifikan terhadap variabel 
terikat loyalitas konsumen. Seorang pelanggan yang loyal akan mengurangi 
usaha mencari pelanggan baru, memberikan umpan balik positif kepada 
organisasi. Kepuasan pelanggan tidak menjadi variabel mediasi yang artinya 
tidak memperkuat hubungan dari variabel kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan (Wijayanti dan Wahyono, 2015). 
Dalam pengalaman berbelanja, experience lebih dari sekedar 
mendapatkan produk apa yang diinginkan oleh konsumen, tetapi juga pada 
semua event dan aktivitas yang merupakan bagian dari proses berbelanja, 
seperti desain lingkungan/kawasan belanja, pelayanan staf, bagaimana 
sambutan karyawan, dan apa yang dirasakan konsumen ketika berbelanja. 
Melihat keseluruhan experience quality yang dirasakan oleh konsumen, 
membentuk sebuah perceived value. Evaluasi konsumen atas segala manfaat 
yang ia terima dan harga yang ia harus bayarkan dapat disebut dengan 
perceived value (Kotler & Keller 2012). Jadi ketika experience quality 
dipersepsikan tinggi oleh konsumen, maka ia akan merasa mendapatkan 
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manfaat yang besar atau sesuai dari biaya yang harus ia bayarkan sehingga 
persepsi nilai juga akan dinilai tinggi.  
Peran perceived value penting bagi sebagian konsumen yang akan 
menimbang-nimbang untuk memiliki hubungan jangka panjang dengan suatu 
merek dimana ia akan melakukan proses evaluasi terlebih dahulu atas 
manfaat dan pengorbanan untuk mencapai loyalitas. Experience quality 
maupun perceived value yang tinggi akan membentuk brand image yang 
positif dan kuat. Peran brand image penting karena ia membidik kalangan 
atas, dimana tentu membutuhkan tempat yang memiliki image positif, 
diantaranya eksklusif, berkelas, dan lainnya dimana dapat merepresentatifkan 
kalangannya (Hansory dan Dharmayanti, 2014). 
Loyalitas merupakan komitmen dari pelanggan terhadap suatu merek 
yang tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten Dengan demikian, 
perusahaan yang mampu menciptakan loyalitas pada pelanggannya memiliki 
kekuatan untuk bersaing karena keberlangsungan perusahaan di masa 
mendatang akan lebih terjamin karena pembelian ulang oleh para pelanggan 
yang loyal akan memberikan kontribusi posistif terhadap pendapatan 
perusahaan (Restuadhi, 2015). 
Loyalitas berkaitan dengan apa yang dilakukan pelanggan setelah 
berinteraksi dalam suatu proses layanan dari klinik kecantikan tersebut. 
Pelanggan yang loyal akan cenderung kembali menggunakan jasa klinik 
kecantikan yang menurut mereka dapat memberikan kepuasan. Hal ini 
menyiratkan bahwa kepuasan pelanggan saja tidaklah cukup, karena puas 
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atau tidak puas hanyalah salah satu bentuk emosi. Disamping itu, loyalitas 
pelanggan juga tidak kalah relevannya untuk dianalisis sebab sikap loyal 
pelanggan akan timbul setelah pelanggan merasakan puas atau tidak puas 
terhadap layanan yang diterimanya. Banyak perusahaan yang semakin yakin 
bahwa pemasaran dengan konsep mempertahankan pelanggan sangatlah 
menguntungkan, karena itulah loyalitas pelanggan menjadi hal yang patut 
dipertahankan oleh perusahaan.   
Salah satu klinik kecantikan yang mengedepankan kualitas layanan 
adalah Klinik Kecantikan Mutia Vie. Klinik Kecantikan Mutia Vie 
merupakan klinik kecantikan yang melihat adanya peluang bisnis untuk 
melayani para wanita yang sangat memperhatikan kecantikan dan kesehatan 
kulit. Dari mulai pelajar hingga ibu rumah tangga, bukan  hal yang aneh lagi 
bagi mereka untuk mengunjungi klinik kecantikan. Oleh sebab itu Klinik 
Kecantikan Mutia Vie melayani wanita dari berbagai latar belakang dengan 
memberikan kualitas pelayanan yang baik yang dapat menjawab kebutuhan 
wanita dalam hal kesehatan dan kecantikan kulit. Dengan berbagai  macam  
pelayanan yang berkualitas, Klinik Kecantikan Mutia Vie mencoba membuat 
semua pelanggannya merasa puas dan mau kembali lagi untuk menggunakan 
jasa perawatan yang mereka tawarkan. Berbagai pelayanan terus 
ditingkatkan, diperbaiki dan diperbarui sehingga pelanggan-pelanggan yang 
datang bersedia kembali menggunakan jasa Klinik Kecantikan Mutia Vie 
tersebut dan tercipta sebuah loyalitas pelanggan. Berikut merupakan data 
pengguna jasa Klinik Kecantikan Mutia Vie selama tahun 2017. 
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Tabel 1.1 
Data Pengguna Jasa Klinik Kecantikan Mutia Vie Tahun 2017 
No Bulan Jumlah 
1. Januari 925 
2. Februari 852 
3. Maret 930 
4. April 876 
5. Mei 904 
6. Juni 908 
7. Juli  915 
8. Agustus 923 
9. September 897 
10. Oktober 918 
11. November 926 
12. Desember 930 
Sumber : Data Dokumentasi Klinik Kecantikan Mutia Vie, 2018. 
 
Klinik Kecantikan Mutia Vie memiliki standart dalam hal kualitas 
layanan. Setiap karyawan dilatih secara khusus agar menguasai berbagai 
macam keahlian yang dibutuhkan oleh pelanggan. Hal ini bertujuan agar 
kualitas layanan yang diberikan Klinik Kecantikan Mutia Vie sama di setiap 
cabang kliniknya, salah satunya adalah yang terdapat di Jepara.   
Namun hasil observasi awal di lapangan menunjukkan bahwa terdapat 
beberapa permasalahan mengenai experience quality yaitu adanya pengguna 
jasa yang merasa bahwa pelayanan karyawan Klinik Kecantikan Mutia Vie 
kurang ramah, demikian halnya pada perceived value, hasil observasi 
menunjukkan bahwa ada pengguna yang tidak cocok menggunakan produk  
Klinik Kecantikan Mutia Vie yang mengakibatkan kulit menjadi terasa 
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terbakar dan memerah. Demikian halnya dengan Brand Image, hasil 
observasi menunjukkan bahwa terdapat klinik kecantikan lain yang juga 
memiliki nama baik di masyarakat Jepara sehingga merupakan pesaing Klinik 
Kecantikan Mutia Vie dan beberapa permasalahan tersebut berpengaruh 
terhadap rasa loyal pengguna jasa Klinik Kecantikan Mutia Vie. 
Berdasarkan uraian di atas, membuat penulis tertarik untuk meneliti 
sejauh mana pengaruh experience quality dan perceived value terhadap 
customer loyalty, dengan judul “Pengaruh Experience Quality dan 
Perceived Value terhadap Customer Loyalty dengan Brand Image Sebagai 
Variabel Intervening di Klinik Kecantikan Mutia Vie”. 
 
1.2. Ruang Lingkup 
Agar permasalahan tidak menyimpang dari apa yang diharapkan, 
maka perlu adanya pembatasan masalah yang berguna untuk memudahkan 
penulis dalam melaksanakan penelitian. Maka penulis membatasi 
permasalahan yang akan diteliti secara garis besar membahas mengenai 
Experience Quality dan Perceived Value terhadap Customer Loyalty dengan 
Brand Image Sebagai Variabel Intervening di Klinik Kecantikan Mutia Vie. 
Maka dalam penelitian ini peneliti membatasi permasalahan sebagai berikut : 
1. Masalah yang diteliti dibatasi pada experience quality dan perceived value 
terhadap customer loyalty dengan brand image sebagai variabel 
intervening. 
2. Obyek penelitian pada Klinik Kecantikan Mutia Vie yang beralamt di desa 
Senenan Rt.22 Rw.5 Jepara. 
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3. Subyek penelitian pada pelanggan Klinik Kecantikan Mutia Vie. 
 
1.3. Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian di atas pertanyaan penelitian yang akan dikaji 
dalam penelitian ini adalah: 
1. Apakah experience quality berpengaruh terhadap customer loyalty di 
Klinik Kecantikan Mutia Vie? 
2. Apakah  perceived value berpengaruh terhadap customer loyalty di Klinik 
Kecantikan Mutia Vie? 
3. Apakah experience quality berpengaruh terhadap customer loyalty melalui 
brand image di Klinik Kecantikan Mutia Vie? 
4. Apakah perceived value berpengaruh terhadap customer loyalty melalui 
brand image di Klinik Kecantikan Mutia Vie? 
 
1.4. Tujuan Penelitian 
Tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Menguji pengaruh experience quality terhadap customer loyalty di Klinik 
Kecantikan Mutia Vie. 
2. Menguji pengaruh perceived value terhadap customer loyalty di Klinik 
Kecantikan Mutia Vie. 
3. Menguji pengaruh experience quality terhadap customer loyalty melalui 
brand image di Klinik Kecantikan Mutia Vie. 
4. Menguji pengaruh perceived value terhadap customer loyalty melalui 
brand image di Klinik Kecantikan Mutia Vie 
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1.5. Kegunaan Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 
pembacanya, baik sebagai praktisi, akademis, atau pemerhati pemasaran. 
Manfaat penelitian tersebut terurai sebagai berikut: 
1. Kegunaan Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 
pemikiran dan berguna bagi pengembangan ilmu pengetahuan tentang 
kajian perilaku konsumen yang berkaitan dengan customer loyalty dengan 
dipengaruhi oleh experience quality, perceived value dan brand image. 
2. Kegunaan Praktis 
a. Bagi akademisi 
Semoga hasil penelitian dapat membantu dalam menambah 
wawasan dan referensi keilmuan mengenai customer loyalty, experience 
quality, perceived value dan brand image. 
b. Bagi penulis 
Untuk melatih ketajaman analisis dan meningkatkan khasanah 
ilmu pengetahuan terhadap kondisi riil dilapangan yang terkait dengan 
disiplin ilmu manajemen yaitu perilaku konsumen berkaitan dengan 
customer loyalty yang didasarkan pada experience quality, perceived 
value dan brand image. 
c. Bagi masyarakat 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai sumber 
informasi dalam melakukan keputusan penggunaan jasa. 
  
